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ABSTRAK 
 
Zulfati, Zahrina. 2019. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Merek dan  
Religiusitas terhadap Keputusan Nasabah memilih Bank (Studi Kasus Bank 
Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Salatiga). Skripsi, Fakultas 
Ekonomi dan Bisnis Islam. Program Studi S1-Perbankan Syariah. Institut 
Agama Islam Negeri Salatiga. Dosen Pembimbing Dr. Ahmad Mifdlol M, Lc., 
M.S.I. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruhkualitas pelayanan, citra 
merek dan religiusitas terhadap keputusan nasabah memilih bank syariah pada Bank 
Muamalat KCP Salatiga. 
Dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan mengolah data 
primer melalui kuesioner yang diberikan kepada nasabah Bank Muamalat KCP Salatiga 
sebanyak 100 responden dengan teknik random sampling. Data yang diperoleh diolah 
dengan menggunakan alat bantu SPSS versi 23. Analisis yang digunakan dalam 
penelitian ini meliputi uji instrumen, uji statistik, dan uji asumsi klasik. 
Berdasarkan hasil uji penelitian yang ditemukan yaitu: (1) Kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah. (2) Citra merek 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah. (3) Religiusitas 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan memilih Bank Syariah. 
KataKunci : Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Keputusan Nasabah dan Religiusitas 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
A. Latar Belakang 
Lembaga perbankan yang dikenal di Indonesia yang di atur dalam 
ketentuan pasal 5 ayat(1) undang-undang  No. 7 tahun 1992 sebagaimana yang 
telah diubah dalam UU No. 10 tahun 1998 mengklarifikasikan bank dalam dua 
jenis yaitu bank umum dan bank perkreditan rakyat. Perbedaan utama bank umum 
dan BPR adalah dalam hal kegiatan operasionalnya. Dalam kegiatan usahanya 
dianut dual bank system dan atau berdasarkan prinsip syariah. Sementara prinsip 
kegiatan BPR dibatasi pada hanya dapat melakukan kegiatan usaha bank 
konvensional atau berdasarkan prinsip syariah (www.bi.go.id, 2015). 
Konsep perbankan syariah mengacuke pada al-Quran dan as-Sunnah 
sebagai landasan hukum dan kegiatan operasionalnya.Ciri khas perbankan 
syariah adalah bagihasil atau mudharabah (profit and loss sharing). Para pemikir 
muslim menjelaskan bahwa landasan bunga itu dilarang karena dapat 
menimbulkan terjadinya ketidak-adilan dalam tatanan ekonomi masyarakat.  
Menurut UU No. 10 tahun 1998 bank syariah adalah bank yang 
melaksanakan kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah yang dalam 
kegiatannya memberikan jasa dalam lalu lintas pembayaran. Selanjutnya, 
menurut undang-undang perbankan syariah No. 21 tahun 2008 menyatakan 
bahwa perbankan syariah adalah segala sesuatu yang menyangkut tentang bank 
syariah dan unit usaha syariah, lembaga, kegiatan usaha, serta cara dan proses 
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dalam melaksanakan kegiatan usahanya. Bank syariah sendiri atas Bank Syariah 
(BUS), Unit Usaha Syariah (UUS) dan Bank Pembiayaan Rakyat Syriah (BPRS). 
Perkembangan perbankan syariah di Indonesia berkembang pesat, hal ini 
terbukti dengan munculnya bank-bank syariah di setiap daerah dan terdapat 
persaingan antara bank syariah dan konvensional sehingga menimbukan 
persaingan antar bank yang semakin ketat. Sehingga diimbangi dengan strategi 
pemasaran  yang kuat untuk menarik calon nasabah untuk membeli produk di 
bank syariah. 
Menurut Prassetijo dan Ihalauw (2003: 257), keputusan sebagai suatu 
pemilihan tindakan dari dua atau lebih pilihan alternatif. Dengan kata lain, orang 
yang mengambil keputusan harus mempunyai satu pilihan dari beberapa alternatif 
yang ada. Bila seseorang dihadapkan pada dua pilihan, yaitu membeli atau tidak 
membeli. Dan kemudian dia memilih membeli, maka dia ada dalam posisis 
membuat suatu keputusan. Semua yang mengambil keputusan setiap hari dalam 
hidupnya. Hanya saja keputusan yang diambil kadang-kadang tanpa mereka 
sadari. Bila ditinjau dari alternatif yang harus dicarinya, sebetulnya dalam proses 
pengambilan keputusan, konsumen harus melakukan pemecahan masalah. 
Keputusan yang baik untuk menggunakan suatu produk atau jasa oleh 
konsumen (nasabah) muncul darif aktor-faktor tertentu. Proses pengambilan 
keputusan yang dilakukan konsumen sering kali mengalami masalah yang 
didasari dari faktor yang komplek yang menyangkut berbagai macam hal penentu 
keputusan nasabah dalam melakukan pembelian (menggunakan produk atau jasa 
bank) sehingga pihak pemasaran bank dapat lebih mudah memahami dalam 
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pemenuhan keinginan konsumen (nasabah) itu sendiri (Viranti dan Ginanjar, 
2015: 45). 
Berdasarkan pemahaman mengenai perilaku konsumen (nasabah) dalam 
hal nasabah perbankan menjadi semakin krusial dan menarik untuk diteliti. 
Sehingga penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah pengambilan 
keputusan berpengaruh terhadap konsumen (nasabah) memilih bank. 
Kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai pelanggan atas keunggulan 
atau keistimewaan suatu produk atau layanan secara menyeluruh. Kualitas 
pelayanan merupakan suatu proses evaluasi menyeluruh mengenai  
kesempurnaan kinerja layanan. Pelayanan yang baik akan memberikan dampak 
positif  bagi setiap anggota maupun calon anggota sehingga dapat menarik minat 
anggota atau calon anggota untuk menggunakan produk dan jasa yang ditawarkan 
(Assauri, 2007: 13).  
Dalam perkembangan perbankan syariah di Indonesia, kualitas pelayanan 
perbankan syariah cukup di perhitungkan karena ketatnya persaingan antar bank 
konvensional dan bank syariah untuk menarikminat calon konsumen atau nasabah 
untuk membeli atau mengunakan produk perbankan mereka. 
Citra merek (Brand Image) merupakan representasi dari keseluruhan 
persepsi terhadap merek dan dibentuk dari informasi dan pengalaman masa lalu 
terhadap merek itu.Citra terhadap merek berhubungan dengan sikap yang berupa 
keyakinan dan preferensi terhadap suatu merek. Konsumen yang memiliki citra 
yang posistif terhadap suatu merek, akan lebih memungkinkan untuk melakukan 
pembelian (Setiadi, 2003: 180). 
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Selain kualitas pelayanan dan citra merek, religiusitas menjadi 
pertimbangan dalam menentukan keputusan nasabah dalam menentukan 
keputusan nasabah dalam memilih jasa bank syariah.Maka religiusitas memiliki 
peran yang penting dalam partisipasi masyarakat terhadap bank syariah. 
Menurut Anshori dalam Ghufron dan Risnawita (2010: 168)  Agama 
menunjuk pada aspek-aspek formal yang berkaitan dengan aturan dan kewajiban, 
sedangkan religiusitas menunjuk aspek agama yang telah dihayati oleh seseorang 
dalam hati. Ghufron dan Risnawita menegaskan lebih lanjut, bahwa religiusitas 
merupakan tingkat keterikatan individu terhadap agamanya, makaajaran agama 
akan berpengaruh dalam segala tindakan dan pandangan hidupnya. 
Alasan peneliti mneliti Bank Muamalat Indonesia karena bank Muamalat 
Indonesia memiliki citra merek sebagai bank syariah pertama di Indonesia dan 
layanan yang ditawarkan bank muamalat adalah muamalat prioritas, tabungan, 
giro, deposit, kartu shar- E debit dan pembiayaan. Sedangkan alasan  peneliti 
memilih di Bank Muamalat KCP Salatiga karena masyarakat muslim di Salatiga 
sendiri relatif banyak dan dilingkungan bank Muamalat KCP Salatiga senidiri 
mayoritas non muslim. 
Sehubungan dengan latar belakang masalah tersebut maka penulis tertarik 
untuk mengambil judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Citra Merek 
dan Religuisitas terhadap Keputusan Nasabah memilih Bank Syariah (Studi 
Kasus pada Bank Muamalat KCP Salatiga)”. 
 
B. Rumusan Masalah Penelitian 
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Dari latar belakang yang dijelaskan diatas, dapat diketahui  bahwa 
permasalahan dalam penelitian ini adalah: 
1. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap keputusan nasabah memilih 
Bank Muamamalat KCP Salatiga? 
2. Bagaimana pengaruh citra merek terhadap keputusan nasabah memilih Bank 
Muamalat KCP Salatiga? 
3. Bagaimana pengaruh religiusitas terhadap keputusan nasabah memilih Bank 
Muamalat KCP Salatiga? 
C. Tujuan Penelitian 
1. Untuk menguji dan menganalisis adakah pengaruh kualitas pelayanan 
terhadap keputusan nasabah memilih Bank Muamalat KCP Salatiga. 
2. Untuk menguji dan menganalisis adakah pengaruh citra merek terhadap 
keputusan nasabah memilih Bank Muamalat KCP Salatiga. 
3. Untuk menguji dan menganalisis adakah pengaruh religiusitas terhadap 
keputusan nasabah memilih Bank Muamalat KCP Salatiga. 
D. Manfaat Penelitian  
Penelitian ini dimaksudkan untuk memberikan manfaat, baik secara 
teoritis maupun praktek yaitu sebagai berikut: 
1. Bagi mahasiswa 
Penelitian ini dapat menjadikan pelengkap bagi penelitian-penelitian 
sebelumnya dan dapat digunakan sebagai bahan referensi penelitian lain, bagi 
penulisan pada masa yang akan datang di bidang dan permasalahan yang 
sejenis. 
2. Bagi peneliti 
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Bagi peneliti sendiri, penelitian ini merupakan syarat akademik untuk 
kelulusan sarjana 1 (S1) di IAIN Salatiga. Selain itu, penelitian ini dapat 
menambah wawasan ilmiah penulis sesuai dengan disiplin ilmu yang penulis 
tekuni. 
E. Sistematika Penulisan 
BAB 1 Pendahuluan. Bab ini berisi tentang latar belakang masalah, 
rumusan masalah, masalah penelitian, manfaat penelitian dan sistematika 
penulisan. 
BAB II landasan teori. Bab ini menjelaskan tentang landasan teori dari 
penelitian terkait variable penelitian yaitu keputusan nasabah pembelian produk 
perbankan syariah, mengetahui kualitas pelayanan, citra merek dan religiusitas. 
Bab ini berisikan tinjuan pustaka penelitan yang pernah dilakukan. teori-teori 
dalam bab ini diambil dari berbagai referensi jurnal dan buku yang ada.  
BAB III Metode penelitian. Bab ini membahas tentang waktu dan wilayah 
penelitian, jenis penelitian, populasi, sampel, data dan sumber data, teknik 
pengambilan sampel, teknik pengumpulan data, variable penelitian, definisi 
variable penelitian, dan teknik analisis yang terdiri dari pengujian asumsi klasik, 
uji ketepatan model , analisis regresi linier berganda dan uji signifikasi. 
BAB IV Analisis data dan pembahasan. Bab ini membahas tentang 
deskripsi obyek penelitian , hasil analisis data dan pembahasan hasil analisis, 
jawaban atas pertanyaan-pertanyaan yang disebutkan dalam rumusan masalah. 
BAB V Penutup. Bab ini berisi tentang kesimpulan yang diperoleh 
berdasarkan pengelola data yang telah dilakukan , keterbatasan penelitian serta 
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memuat tentang saran yang dapat berguna bagi pihak-pihak yang bersangkutan 
dan membutuhkan dalam penelitian lainya. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB II 
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LANDASAN TEORI 
A. Penelitian Terdahulu 
Penelitian terdahulu merupakan kumpulan hasil-hasil penelitian yang 
telah dilakukan oleh penelitian-penelitian terdahulu dan mempunyai kaitan 
dengan penelitian yang akan dilakukan. Hasil-hasil penelitian yang berkaitan 
dengan kualitas pelayanan, citra merek, kepercayaan terhadap keputusan 
nasabah memilih jasa bank syariah telah diteliti pada berbagai penelitian 
terdahulu. 
Penelitian yang dilakukan oleh Wulandari (2015) dengan judul 
penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Citra Merek Terhadap 
Keputusan Pemilihan Produk Tabungan Pada Bank BNI Syariah Cabang  
Jogjakarta” dengan hasil penelitian kualitas pelayanan dan citra merek sama-
sama berpengaruh positif dan signifikan  terhadap keputusan pemilihan 
produk tabungan pada bank BNI syariah cabang Jogjakarta. 
Penelitian yang dilakukan oleh Shofwa (2015) dengan judul 
penelitian “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Religiusitas Terhadap 
Keputusan Nasabah Produk Simpanan Pada BSM Cabang Purwokerto” 
dengan hasil variabel kualitas produk dan religiusitas secara bersama-sama 
berpengaruh terhadap keputusan nasabah untuk menyimpan dananya di BSM 
cabang Purwokerto. 
Penelitian yang dilakukan oleh Istiana (2015) yang berjudul “Analisis 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Brand Image Terhadap Keputusan 
Menabung Pada Bank Mandiri Syariah Salatiga” dengan hasil penelitian 
kualitas pelayanan dan brand image secara parsial dan simultan berpengaruh 
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positif dan signifikan terhadap keputusan menabung pada Bank Syariah 
Mandiri Salatiga. 
Penelitian yang dilakukan oleh Nopitasari (2017) yang berjudul  
”Pengaruh Lokasi, Produk, Reputasi dan Pelayanan Terhadap Keputusan 
Mahasiswa IAIN Surakarta Menggunakan Bank Syariah” dengan hasil 
penelitian Kualitas pelayanan secara parsial tidak berpenaruh terhadap 
keputusan nasabah memilih bank syariah. 
Penelitian yang dilakukan oleh Istiana (2015) yang berjudul “Analisis 
Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Brand Image Terhadap Keputusan 
Menabung Pada Bank Mandiri Syariah Salatiga” dengan hasil penelitian 
brand image secara parsial dan simultan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan menabung pada Bank Syariah Mandiri Salatiga. 
Penelitian yang dilakukan Ulfah (2018) yang berjudul “Analisis 
Pengaruh Citra Merek, Periklanan dan Persepsi Terhadap Keputusan Nasabah 
Memilih Bank Syariah Pada BSM Cabang Meulaoboh” hasil penelitian ini 
adalah citra merek tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah 
memilih bank syariah. 
Penelitian yang dilakukan Cahyati (2017) yang berjudul “Pengaruh 
Religiusitas dan Brand Liking Terhadap Keputusan Menabung Dengan Sikap 
Terhadap Merek Sebagai Variabel Intervening Pada Bank BRI Syariah 
Kebumen” dengan hasil penelitian religiusitas berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan nasabah memilih bank syariah. 
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Penelitian yang dilakukan Rahmawati (2013) “Analisis Pengaruh 
religiusitas terhadap keputusan nasabah dalam penggunaan produk dan jasa 
perbankan syariah dengan atribut produk sebagai variabel intervening pada 
Bank Syariah Mandiri di Jogjakarta” dengan hasil penelitian religiusitas 
berpengaruh negatif terhadap keputusan nasabah memilih bank syariah. 
Tabel 2.1  
Penelitian Terdahulu 
Research Gap : 
Terdapat perbedaan hasil penelitian pengaruh kualitas pelayanan dan citra 
merek terhadap keputusan nasabah memilih bank syariah dengan 
religiusitas sebagai variabel intervening  
Kualitas pelayanan 
mempengaruhi 
keputusan nasabah 
memilih bank syariah  
Yoiz Shofwa (2015) 
“Pengaruh Kualitas 
Pelayanan Dan 
Religiusitas Terhadap 
Keputusan Nasabah 
Produk Simpanan Pada 
BSM Cabang 
Purwokerto” 
Kualitas Pelayanan 
Berpengaruh Positif 
Dan Signifikan 
Terhadap Keputusan 
nasabah memilih bank 
syariah 
Kualitas pelayanan 
tidak mempengaruhi 
Eka Nopitasari (2017) 
”Pengaruh Lokasi, 
Produk, Reputasi, Dan 
Pelayanan Terhadap 
Kualitas pelayanan 
secara parsial tidak 
berpenaruh terhadap 
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keputusan nasabah 
memilih bank syariah 
Keputusan Mahasiswa 
Iain Surakarta 
Menggunakan Bank 
Syariah”  
keputusan nasabah 
memilih bank syariah 
Citra merek 
mempengaruhi 
keputusan nasabah 
memilih bank syariah 
Nur Istiana (2015) 
“Analisis Pengaruh 
Kualitas Pelayanan dan 
Brand Image Terhadap 
Keputusan Menabung 
Pada Bank Mandiri 
Syariah Salatiga” 
Citra merek 
berpengaruh positif 
dan signifikan 
terhadap keputusan 
nasabah memilih bank 
syariah 
Citra merek tidak 
mempengaruhi 
keputusan nasabah 
mamilih bank syariah 
Cut Dilam Chalida 
Ulfah (2018) “Analisis 
Pengaruh Citra Merek, 
Periklanan dan Persepsi 
Terhadap Keputusan 
NasabahMemilih Bank 
Syariah” 
Citra merektidak 
berpengaruh 
signifikan    terhadap 
keputusan nasabah 
memilih bank syariah 
Religiusitas 
mempengaruhi 
keputusan nasabah 
memilih bank syariah 
Khalifah Un Cahyati 
(2017) “Pengaruh 
Religiusitas Dan Brand 
Liking Terhadap 
Keputusan Menabung 
Dengan Sikap 
Religiusitas 
berpengaruh positif 
dan signifikan 
terhadap keputusan 
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Terhadap Merek 
Sebagai Variabel 
Intervening Pada Bank 
BRI Syariah Kebumen” 
nasabah memilih bank 
syariah 
Religiusitas tidak 
mempengaruhi 
keputusan nasabah 
memilih bank syariah 
Sri Rahmawati (2013) 
“Analisis Pengaruh 
religiusitas terhadap 
keputusan nasabah 
dalam penggunaan 
produk dan jasa 
perbankan syariah 
dengan atribut produk 
sebagai variabel 
intervening (studi pada 
Bank Syariah Mandiri 
di Jogjakarta)” 
Religiusitas 
berpengaruh negatif 
terhadap keputusan 
nasabah memilih bank 
syariah 
 
B. Kajian Teori 
1. Bank Syariah 
Menurut undang-undang Nomor 21 tahun 2008 tentang perbankan 
syariah, bank syariah adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya 
berdasarkan prisip syariah dan menurut jenisnya terdiri atas bank umum 
syariah dan bank pembiayaan rakyat syariah. 
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Sistem perbankan syariah di Indonesia telah diatur dalam Undang-
Undang No. 7 tahun 1992 tentang perbankan sebagaimana telah diubah 
dengan Undang-Undang No. 10 Tahun 1998. Kegiatan usaha perbankan 
syariah pada dasarnya merupakan perluasan jasa perbankan bagi 
masyarakat yang membutuhkan dan menghendaki pembayaran imbalan 
yang didasarkan pada sistem bunga, melainkan atas dasar prinsip syariah. 
 Bank Syariah merupakan lembaga intermediasi dan penyedia 
jasakeuangan yang bekerja berdasarkan etika dan sistem nilai Islam, 
khususnya yang bebas dari bunga (riba), bebas dari kegiatan spekulatif 
yang nonproduktif seperti perjudian (maysir), bebas dari hal-hal yang 
tidak jelas dan meragukan (gharar), berprinsip keadilan, dan hanya 
membiayai kegiatan usaha yang halal. Bank Syariah seringdipersamakan 
dengan bank tanpa bunga. Bank tanpa bunga merupakan konsep yang 
lebih sempit dari bank syariah, ketika sejumlah instrumen atau operasinya 
bebas dari bunga. Bank Syariah,selain menghindari bunga, juga secara 
aktif turut berpartisipasi dalam mencapai sasaran dan tujuan dari ekonomi 
Islam yang berorientasipada kesejahteraan sosial. 
Bank yang menjalankan usaha berdasarkan syariah islam, prinsip-
prinsip yang harus diperhatikan dalam menjalankan usahanya, adalah 1). 
Prinsip perbankan non riba; 2). Prinsip perniagaan halal dan tidak haram; 
3). Prinsip keredhaan para pihak dalam berontak; 4). Prinsip pengurusan 
dana yang amanah, jujur dan bertanggung jawab (Khalil, 2002:47). 
2. Keputusan  
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Keputusan adalah suatu pilihan tindakan dari dua atau lebih 
pilihan alternatif. dengan kata lain, orang yang mengambil keputusan 
harus mempunyai satu pilihan dari beberapa alternatif yang ada. Bila 
seseorang dihadapkan pada dua pilihan, yaitu membeli atau tidak 
membeli, dan kemudian dia memilih membeli, maka dia ada dalam posisi 
membuat suatu keputusan (Prasetijo dan Ihalauw, 2005: 226).  
Pengambilan keputusan  merupakan proses kognitif yang 
mempersatukan memori, pemikiran, pemprosesan informasi dan 
penilaian-penilaian secara evaluatif. Situasi dimana keputusan diambil, 
medeterminasi sifat eksak dari proses yang bersakutan. Proses tersebut 
mungkin memerlukan waktu berbulan-bulan lamanya, dengan suatu seri 
keputusan-keputusan yang didapatkan diidentifikasi, yang dibuat pada 
berbagai tahapan proses pengambilan keputusan yang berlangsung 
(Sunyoto. 2013: 90). 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa keputusan merupakan 
suatu pemecahan masalah yang dapat dianggap sebagai suatu hukum 
situasi yang dilakukan melalui pemilihan satu alternatif dari beberapa 
alternatif yang telah ada. 
Menurut Kotler (Adriansyah, 2012: 36)  Keputusan ada lima 
indikator yaitu: 
1. Tujuan dalam membeli sebuah produk.  
2. Pemproses informasi untuk sampai ke pemilihan merek. 
3. Kemantapan pada sebuah produk. 
4. Memberikan rekomendasi kepada orang lain. 
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5. Melakukan pembelian ulang. 
Menurut Kotler (1999: 124) proses pengambilan keputusan 
pembelian pada konsumen di bagi menjadi lima tahap yaitu: 
a. Pengenalan Masalah atau Kebutuhan 
Pengenalan masalah adalah tahap pertama dari proses pengambilan 
keputusan pembeli, dimana konsumen mengenali suatu masalah atau 
kebutuhan. Pembelian merasakan perbedaan antara keadaan nyata 
dengan keadaan yang diinginan. Pada tahap ini pemasar harus 
meneliti konsumen untuk menemukan jenis kebutuhan, apa yang 
memunculkan mereka, dan bagaimana, dengan adanya masalah 
tersebut, konsumen termotivasi untuk memili hproduk tertentu. 
b. Pencarian Informasi  
Pencarian informasi adalah melakukan sebanyak mungkin informasi 
yang dibutuhkan yang berhubungan dengan kebutuhan yang 
diharapkan atau diinginkan. Tingkatan pencarian informasi ini dibagi 
kepada dua tingkat. Tingkat pertama adanya perhatian yang 
meningkat dan yang kedua adalah pencarian informasi secara aktif 
yang dilakukan dengan mencari dari segala sumber. 
c. EvaluasiAlternatif  
Evaluasi alternatif yaitu konsumen memproses informasi tentang 
pilihan merek untuk membuat keputusan akhir. Konsumen akan 
mencari manfaat tertentu dan selanjutnya melihat kepada atribut dari 
produk atau jasa. 
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d. Keputusan Membeli 
Keputusan membeli yaitu pada tahap ini konsumen menyusun merek 
dalam himpunan pilihan serta membentuk niat pembelian dan akan 
menjatuhkan pilihan dengan apa yang ia disukai. 
e. Perilaku Pasca Pembelian  
Perilaku pasca pembelian yaitu tahap dalam proses pembelian 
keputusan pembelian dimana konsumen mengambil tindakan lebih 
lanjut, setelah membeli berdasarkan kepuasan atau ketidak puas yang 
merek arasakan. Hubungan antara harapan konsumen dengan kinerja 
yang dirasakan dari produk merupakan faktor yang menentukan 
apakah pembeli puas atau tidak. Jika produk gagal memenuhi 
harapan, konsumen akan kecewa, dan jika harapan terpenuhi, 
konsumen akan merasa puas bahkan jika harapan terlampui, 
konsumen akan sangat puas. 
1) Tipe-tipe keputusan konsumen 
Tipe keputusan konsumen ada dua yaitu keputusan-
keputusan asortimen (asortmen decisions) dan keputusan-
keputusan yang berkaitan dengan pasar (Winardi dalam Sunyoto, 
2013: 88). Tipe-tipe keputusan konsumen yaitu: 
a) Keputusan-keputusan asortimen 
Konsep tentang keputusan-keputusan asortimen tidak terbatas 
kategori pokok-pokok pengetahuan. Ia juga dapat mencakup 
pilihan produk atau aktivitas didalam kategori tertentu. 
b) Keputusan-keputusan yang berkaitan dengan pasar 
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Keputusan tentang apa yang akan dibeli merupakan langkah 
pertama dalam pembentukan asortimen dan hal tersebut 
memerlukan tindakan untuk menyisihkan produk-produk 
tertentu yang tidak akan dibeli. 
3. Kualitas Pelayanan 
Menurut Kotler (2006) jasa atau pelayanan adalah setiap tindakan 
atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain 
yang pada dasarnya bersifat intagible (tak berwujud fisik) dan tidak 
menghasilkan kepemilikan suatu. Produk jasa bisa berhubungan dengan 
produk fisik maupun tidak. 
Othman dan Owen mengembangkan model pengukuran kualitas 
jasa yang dijalankan dengan  prinsip  syari’ah, yang sebelumnya 
SERVQUAL yang diusulkan oleh Parasuraman. Model yang 
dikembangkan oleh Othman dan Owen disebut yaitu  model  CARTER  
yaitu  pengukuran  kualitas  layanan  perbankan  syari’ah dengan  
menggunakan  6  dimensi  yaitu compliance, assurance, reliability, 
tangible, emphaty dan responsiveness(Othman dan Owenet al, 2001). 
a. Compliance (Kepatuhan) 
Kemampuan  untuk  memenuhi  dengan hukum  Islam  dan  beroperasi  
di  bawah prinsip-prinsip perbankan Islam dan ekonomi. Dimensi ini 
menekankan bahwa perusahaan menekankan sifat ketauhitanya dalam 
melakukan setiap apa yang dikerjakannya. 
b. Reliability (Keadaan) 
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Kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan dengan handal 
dan akurat. Dalam arti luas, keadalan berarti bahwa perusahaan 
memberikan janji-janjinya tentang penyediaan, penyelesaian masalah 
dan harga. Jika dilihat dalam bidang usaha jasa ansuransi, maka 
sebuah layanan yang handal adalah ketika aeorang agent asuransi 
mampu memberikan yang dihadapi oleh nasabah dengan cepat. 
c. Responsiveness (Ketanggapan) 
Kemampuan untuk membantu pelanggan dan memberikan jasa 
dengan cepat. Dimensi ini menekan pada perhatian dan ketepatan 
ketika berurusan dengan permintaan, pertanyaandan keluhan 
pelanggan. Kemudian jika diliat lebih mendalam pada layanan yang 
cepat tanggap disebuah asuransi, bisa diliat dari kemampuan agent 
asuransi yang cepat memberikan layanan kepada nasabah dan cepat 
menangani keluhan mereka. 
d. Assurance (Jaminan) 
Pengetahuan, sopan santun, dam kemampuan karyawan untuk 
menimbulkan keyakinan dan kepercayaan. Dimensi ini mungkin akan 
sangat penting pada jasa pelayanan yang memerlukan tingkat 
kepercayaan cukup tinggi. 
e. Emphaty (Perhatian) 
Kepedulian dan perhatian secara pribadi yang diberikan kepada 
pelanggan. Inti dari dimensi empati adalah menunjukan kepada 
pelanggan melalui layanan yang diberikan bahwa pelanggan itu 
spesial, dan kebutuhan mereka dapat dimengerti dan dipenuhi. Dalam 
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menjaga hubungan baik, tentu saja layanan yang diberikan oleh agent 
harus dapat menunjukan kepedulian mereka kepada nasabah. 
f. Tangible (nyata) 
Berupa penampilan fasilitas fisik, peralatan, staff dan bangunannya. 
Dimensi ini menggambarkan wujud secara fisik dan layanan yang 
akan diterima oleh konsumen. 
Menurut Kasmir (2004: 209-211) dalam melayani nasabah hal-hal 
yang perlu diperhatikan adalah kepuasan nasabah terhadap pelayanan yang 
diberikan. Puas artinya nasabah akan merasakan semua keinginan dan 
kebutuhannya dapat dilakukansecara tepat waktu. Ciri-ciri pelayanan yang 
baik yaitu: 
a. Tersedia sarana dan prasarana yang baik 
Kelengkapan dan kenyamanan sarana prasarana akan mengakibatkan 
nasabah betah untuk berurusan dengan baik. 
b. Tersedia personil yang baik 
Kenyamanan nasabah juga sangat tergantung dari petugas costomer 
service yang melayaninya. Petugas bank harus ramah, sopan, dan 
menarik. 
c. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga selesai 
Nasabah akan merasa puas jika petugas bertanggung jawab terhadap 
pelayanan yang diinginkannya. Jika terjadi sesuatu maka segera 
petugas yang dari semula mengerjakannya mengambil alih tanggung 
jawabnya. 
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d. Mampu melayani secara tepat dan cepat 
Layanan yang diberikan sesuai jadwal untuk pekerjaan tertentu dan 
jangan membuat kesalahan dalam arti pelayanan yang diberikan 
sesuai dengan keinginan nasabah. 
e. Mampu berkomunikasi 
Petugas bank harus dapat berkomunikasi dengan bahasa yang jelas 
dan mudah dimengerti. Jika menggunakan istilahyang sulit 
dimengerti. 
f. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi 
Menjaga rahasia bank yang sama artinya dengan menjaga rahasia 
nasabah.  Karena rahasia bank merupakan taruhan kepercayaan 
nasabah kepada bank. 
g. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik 
Petugas bank selalu berhubungan dengan manusia, maka harus 
memiliki pengetahuan dan kemampuan tertentu. 
h. Berusaha memahami kebutuhan nasabah 
Harus tanggap dengan apa yang diinginkan nasabah. Usahakan 
mengertian dan memahami keinginan dan kebutuhan nasabah. 
i. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah 
Kepercayaan calon nasabah mutlak diperlukan sehingga calon 
nasabah mau menjadi nasabah bank yang bersangkutan. 
4. Citra Merek 
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Merek merupakan sesuatu yang tentunya tidak asing ditelinga kita, 
karena merek menjadi salah satu pertimbanganpenting ketika kita akan 
membeli suatu produk. 
Merek lebih dari sekedar sebuah nama atau sebuah logoseperti 
sebuah hubungan lebih dari sekedar interaksi. Merek lebihdari sekedar 
indentitas perusahaan atau nama dari perusahaan itusendiri. Merek 
bukanlah sebuah desain atau paket, merek adalahhubungan emosional 
antara sebuah perusahaan, pelanggan danpublik. Regis McKenna 
mengatakan bahwa sebuah merek adalahhubungan yang diketahui dan 
dikenal pelanggan, merek adalah 
sebuah pengalam aktif (Barnes, 2000: 315) 
 Citra merek (brand image) menurut Rangkuti (Suryani, 2010) 
adalah sekumpulan asosiasi merek yang terbentuk dan melekat dibenak 
konsumen. Konsumen yang terbiasa menggunakan merek tertentu 
cenderung memilki konsistensi terhadap brand image. 
Menurut Keller (Suryani, 2010), pengukuran citra merek dapat 
dilakukan berdasarkan pada aspek sebuah merek, yaitu: 
a. Kekuatan (Strengh) 
Kekuatan mengarah pada berbagai keunggulan yang dimiliki merek 
bersangkutan yang bersifat fisik, dan tidak ditemukan pada atribut-
atribut fisik atas merek bersangkutan, sehingga bisa dianggap sebagai 
sebuah kelebihan dibanding merek lain. Kekuatan ini meliputi : 
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penampilan fisik produk, harga produk, fasilitas produk, penampilan 
fasilitas pendukung dari produk. 
b. Keunikan (Uniqueness) 
Keunikan adalah kemampuan untuk membedakansebuah merek 
diantara merek-merek yang lain. Kesan unik muncul dari atribut 
produk. 
c. Kesukaan (Favourable)  
Favourable mengarah pada kemampuan merek tersebut untuk mudah 
diingat oleh pelanggan. Termasuk dalam kelompok fovourable ini 
antara lain: kemudahan merek untuk diucapkan, kemampuan merek 
untuk tetap diingat, maupun kesusaian antara kesan dibenak 
pelanggan dengan citra yang diinginkan perusahaan atas merek 
bersangkutan. 
Dalam pengukuran sebuah merek, tidak hanya dari tampilan fisik, 
tetapi juga pada manfaat yang dijanjikan dan tingkat keuntungan yang 
dapat diperoleh oleh pemakai jasa sebuah layanan. 
Menurut Hoeffler dan Keller (Amanah, 2011) dimensi brand 
image sebagai berikut: 
a. Kesan profesional, yaitu produk memilki kesan profesional atau  
memilki keahlian dibidangnya. 
b. Kesan modern, yaitu produk memili kesan modern atau memilki 
teknologi yang selalu mengikuti perkembangan jaman. 
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c. Melayani semua segmen, yaitu produk mampu melayani semua 
segmen yang ada, tidak hanya melayani segmen khusus saja. 
d. Popular pada konsumen yang merupakan strategi agar masuk dalam 
benak pelanggan dengan baik. 
Citra merek (brand image) dapat dianggap sebagai jenis asosiasi 
yangmuncul di benak konsumen ketika mengingat sebuah merek tertentu. 
Asosiasi tersebut secara sederhana dapat munculdalam bentuk pemikiran 
atau citra tertentu yang dikaitkan dengansuatu merek, sama halnya ketika 
kita berpikir mengenai orang lain.Citra merek dapat positif atau negatif, 
tergantung pada persepsiseseorang terhadap merek.  
5. Religiusitas 
Religiusitas berasal dari bahasa latin relegare yang berarti 
mengikat secara erat atau ikatan kebersamaan. Religiusitas adalah sebuah 
ekspresi spiritual seseorang yang berkaitan dengan sistem keyakinan, 
nilai, hukum yang berlaku dan ritual. Religius merupakan aspek yang 
telah dihayati oleh individu didalam hati, getaran hati nurani dan sikap 
personal. Religiusitas adalah peraturan yang mengatur keadaan manusia 
maupun mengenai sesuatu ghaib, mengenai budi pekerti dan pergaulan 
hidup bersama (Hamid, 2014: 37). 
Religius menurut Islam adalah menjalankan ajaran agama secara 
menyeluruh. Allah berfirman dalam Al-Qur’an surat Al-Baqarah ayat 208 
yang artinya adalah 
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“hai orang-orang yang beriman, masuklah kamu kedalam Islam 
keseluruhan, dan janganlah kamu turut langkah-langkah syaitan. 
Sesunggungnya syaitan itu adalah musuh yang nyata bagimu” 
Menurut Glock dan Stark dalam (Ancok, 2008: 77-78) 
menyatakan bahwa terdapat lima dimensi religiusitas, yaitu: 
a. Dimensi Ideologi 
Dimensi ideologi atau keyakinan adalah tingkatan sejauh mana 
seseorang menerima hal-hal yang dogmatik dalam agamanya. Pada 
dasarnya agama juga menginginkan adanya unsur ketaatan bagi setiap 
pengikutnya. 
b. Dimensi Praktik Agama  
Dimensi praktik agama yaitu tingkatan sejauh mana seseorang 
mengerjakan kewajiban-kewajiban ritual dalam agamnya. Unsur yang 
ada dalam dimensi ini mencakup pemujaan, ketaatan, serta hal-hal 
yang lebih menunjukan komitmen seseorang dalam agama yang 
dianutnya.  
 
 
c. Dimensi Pengetahuan atau Eksperiensial 
Dimensi pengalaman adalah perasaan-perasaan atau pengalaman 
yang pernah dialami dan dirasakan. Misalnya: merasa dekat dengan 
tuhan, merasa takut berbuat dosa, merasa doanya dikabulkan, 
diselamatkan oleh tuhan dan sebagainya. 
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d. Dimensi Pengetahuan Agama atau Intelektual 
Dimensi pengetahuan agama adalah dimensi yang menerangkan 
seberapa jauh seseorang mengetahui tentang ajaran-ajaran agamanya, 
terutama yang ada didalam kitab suci mau pun lainnya. 
e. Dimensi Konsekuensi 
Dimensi konsekuensi yaitu dimensi mengukur sejauh mana perilaku 
seseorang dimotivasi oleh ajaran-ajaran agamanya dalam kehidupan 
sosial, misalnya mengunjungi orang yang sakit, menolong orang yang 
sedang kesulitan, mendermakan hartanya dan lain-lain. 
C. Kerangka Penelitian 
Dari hasil analisis penelitian yang telah dilakukan oleh penelitian 
terdahulu serta penjabaran teori mengenai masing-masing variabel, maka 
dapat dirumuskan suatu kerangka peneltian sebagai berikut:  
 
 
 
 
 
                                                  H1 
                                   H2                                               
                                                     H3  
Keputusan Nasabah (Y) Citra merek (X2) 
Kualitas Pelayanan (X1) 
Religiusitas (X3) 
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Gambar 2.1 
Kerangka Penelitian  
Kerangka pemikiran yang disajikan diatas menjelaskan bahwa 
kualitas pelayanan (X1), Citra merek (X2) dan Religiusitas (X3) berpengaruh 
terhadap keputusan  (Y).  
D. Hipotesis 
1. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Nasabah Memilih Jasa 
Bank Syariah 
Menutut Kotler (2006) jasa atau pelayanan adalah setiap tindakan 
atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain 
yang ada dasarnya bersifat intagible (tak berwujud fisik) dan tidak 
menghasilkan kepemilikan suatu. penelitian yang dilakukan oleh 
Abhimatra dkk (2013) dengan judul “Analisis Faktor-Faktor yang  
mempengaruhi nasabah dalam memilih menabung pada bank syariah” 
menunjukan hasil bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
siginfikan dalam keputusan mahasiswa memilih menabung pada bank 
syariah. 
Penelitian yang dilakukan Shofwa (2015) dengan judul 
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Religiusitas Terhadap Keputusan 
Nasabah Produk Simpanan Pada BSM Cabang Purwokerto” dengan hasil 
penelitian kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan nasabah memilih bank syariah. 
H1 = Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan positif terhadap 
keputusan nasabah memilih Bank Syariah. 
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2. Pengaruh Citra Merek Terhadap Keputusan Nasabah Memilih Bank 
Syariah. 
Penelitian yang dilakukan oleh Indratama dkk (2014) yang 
berjudul “Pengaruh Citra Merek Dan Promosi Penjualan Terhadap 
Keputusan Nasabah Memilih Tabungan Bank Syariah Mandiri” dengan 
hasil penelitian citra merek terhadap keputusan nasabah mamilih tabungan 
bank syariah mandiri secara persial berpengaruh terhadap keputusan 
nasabah. Hasil penelitian yang dilakukan Nur Istiana (2015) yang berjudul 
“Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Brand Image Terhadap 
Keputusan Menabung Pada Bank Mandiri Syariah Salatiga” dengan hasil 
citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 
nasabah memilih bank syariah. 
H2 = Citra merek berpengaruh signifikan positif terhadap keputusan 
nasabah memilih Bank Syariah. 
3. Pengaruh religiusitas terhadap keputusan nasabah memilih jasa bank 
syariah 
Penelitian yang dilakukan oleh  Utami dkk (2015) dengan judul 
analisis pengaruh religiusitas , kelompok referensi dan motivasi terhadap 
keputusan menabung di bank syariah (studi pada nasabah bank syariah di 
kota Banjarmasin) menunjukan bahwa religiusitas berpengaruh positif 
terhadap keputusan nasabah dalam menentukan keputusannya untuk 
menabung di Bank Syariah. 
Penelitian yang dilakukan Cahyati (2017) yang berjudul 
“Pengaruh Religiusitas Dan Brand Liking Terhadap Keputusan 
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Menabung Dengan Sikap Terhadap Merek Sebagai Variabel Intervening 
Pada Bank BRI Syariah Kebumen” dengan hasil Religiusitas berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah memilih bank syariah. 
H3 = Religiusitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 
nasabah. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
BAB III 
METODE PENELITIAN  
A. Jenis Penelitian  
Dalam penelitian ini penulisan menggunakan jenis penelitian kuantitatif. 
metode kuantitatif adalah data yang berbentuk angka atau bilangan. Sesuai 
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dengan bentuknya, data kuantitatif dapat diolah atau dianalisis menggunakan 
teknik perhitungan matematika atau statistika (Bistri, 2013: 12). 
Penelitian ini ingin menjawab konsep dan teori yang dijelaskan pada bab 
sebelumnya dengan fakta dan data yang ditemukan dilapangan. Peneliti juga ingin 
menyelidiki kemungkinan hubungan sebab akibat yang ada dan mencari kembali 
faktor yang menjadi penyebab melalui data tertentu. Penelitian kali ini adalah 
tentang analisis pengaruh kualitas pelayanan dan citra merek terhadap keputusan 
nasabah memilih jasa bank syariah. 
B. Lokasi Dan Waktu Penelitian  
Lokasi penelitian ini mengambil studi kasus pada Bank Muamalat 
indonesia tbk cabang Salatiga yang beralamatkan di Jl. Sukowati No. 19 C, 
kotaSalatiga, Jawa Tengah. Adapun penelitian ini dilakukan pada tahun 2019. 
 
C. Populasi Dan Sampel 
1. Populasi 
Menurut Bawono (2006: 28) populasi adalah keseluruhan wilayah objek 
dan subjek penelitian yang ditetapkan untuk dianalisis dan ditarik kesimpulan 
oleh penelitian. Totalitas dari objek dan subjek penelitian yang digunakan oleh 
penelitian, tentunya yang memiliki hubungan atau memenuhi syarat-syarat 
tertentu dengan masalah yang akan dipecahkan. Populasi dalam penelitian ini 
adalah semua nasabah umum Bank Muamalat KCP Salatiga yang aktif kurang 
lebih berjumlah 4500 nasabah. 
2. Sampel 
30 
 
Menurut Bawono (2006: 28) sampel adalah objek atau subjek penelitian 
yang digunakan mewakili keseluruhan dari populasi. Sampel adalah bagian 
dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut (Sugiyono, 
2010: 62).  
Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah probability 
sampling dimana setiap unsur dari populasi memilki kesempatan yang sama 
untuk dijadikan sebagai sampel. Adapun teknik untuk menentukan jumlah 
sampel, dapat menggunakan rumus  Slovin (Asnawi dan Masyhuri, 2009: 142) 
sebagai berikut: 
n =   
N
1+N.e2
     
n = 
4500
1+4500(0.1)2
 
n = 
4500
45.01
 
n = 99,97 
Dimana : 
n : sampel 
N : populasi 
e : eror atau tingkat kesalahan yang diyakini 
Jadi jumlah sampel dalam penelitian ini adalah 99,97 dan dibulatkan 
menjadi 100 nasabah Bank Muamalat  KCP Salatiga dengan menggunakan 
tingkat kesalahan 10%. 
D. Teknik Pengumpulan Data 
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Teknik pengumpulan data adalah tenik atau cara yang dilakukan oleh 
penelitian untuk mendapatkan data yang akan dianalisis atau diolah untuk 
menghasilkan suatu kesimpulan (Bawono, 2006: 29). 
Teknik atau cara pengumpulan data dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Kuesioner atau Angket 
Kuesioner adalag daftar pertanyaan atau pernyataan yang diberikan 
kepada objek penelitian yang mau memperikan respon sesuai dengan 
permintaan pengguna (Bawono, 2006: 29). Sistem angket adalah serangkaian 
atau daftar pertanyaan yang disusun secara sistematis, kemudian dikirim 
untuk diisi oleh responden. Setelah diisi, angket dikirim kembali atau 
dikembalikan kepada petugas atau penelitian, baru kemudian angket tersebut 
dianalisis. 
2. Studi Kepustakaan  
Studi kepustakaan adalah teknik pengumpulan data dengan mengadakan 
studi penelahan terhadap buku-buku, catatan-catatan dan laporan-laporan 
yang ada hubungannya dengan masalah yang dipecahkan. 
E. Skala Pengukuran 
Pengukuran merupakan suatu proses hal mana suatu angka atau simbol 
diletakan pada karakteristik atau properti suatu stimulus sesuai dengan aturan atau 
prosedur yang telah ditetapkan (Ghozali, 2013: 3).Skala pengukuran yang 
digunakan dalam penelitian ini adalah skala interval. 
Skala interval memiliki ciri berurutan dan berjarak, operasi empiris data, 
dan penentuan kesamaan interval dengan selisih. Alat analisis yang digunakan 
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adalah uji reliabilitas, uji validitas, analisis regresi berganda, uji t, uji F, uji asumsi 
klasik yang meliputi  uji multikolonieritas, uji heteroskedastisitas, uji normalitas 
dan uji linearitas (Wijaya, 2013: 16). 
Teknik analisis datanya menggunakan pathanalysis atau analisis jalur. 
Analisis jalur merupakan perluasan dari analisis regresi linier berganda atau 
analisis jalur merupakan penggunaan analisis regresi untuk menaksirkan 
hubungan kausalitas antara variabel (model casual) yang telah ditetapkan 
sebelum berdasarkan teori (Ghozali, 2013: 249). 
Penelitian ini kuesioner dibuat dengan menggunakan skala1-10 untuk 
mendapatkan data yang bersifat interval. Hal ini karena untuk mempermudah 
responden dalam memberikan penilaian atau pendapat sangat tidak setuju sampai 
sangan setuju, dengan kata lain mengukur tanggapan baik buruknya dalam suatu 
pertanyaan dalam bentuk nilai angka 1-10. Semakin jawaban mendekati angka 1 
(nol) berarti responden semakin sangat tidak setuju dan apabila jawaban semakin 
mendekati angka 10 berarti responden sangat setuju. Berikut ini adalah rentang 
penilaian dalam skala interval yang menunjukkan skor 1-10. 
Sangat 
Tidak 
Setuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
Sangat 
Setuju 
Keterangan: 
a. Jawaban sangat tidak setuju diberikan bobot skor 1-2. 
b. Jawaban tidak setuju diberikan bobot skor 3-4. 
c. Jawaban netral diberikan bobot skor 5-6. 
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d. Jawaban setuju diberikan bobot skor 7-8. 
e. Jawaban sangan setuju diberikan bobot skor 9-10. 
F. Definisi Konsep dan Operasional 
1. Variabel Bebas / Independen 
Variabel bebas adalah variabel yang mempengaruhi atau yang menjadi 
sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen (Ghozali, 2013: 6). 
Dalam penelitian ini yang menjadi variabel bebas/ independen adalah 
religiusitas, pengetahuan dan kualitas pelayanan. 
2. Variabel terikat/dependen 
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau yang menjadi 
akibat, karena adanya variabel bebas (Ghozali, 2013: 6).  Variabel dependen 
dalam penelitian ini adalah keputusan nasabah menggunakan jasa bank 
syariah. 
G. Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian memegang peran penting dalam penelitian 
kuantitatif karena kualitas data yang digunakan dalam banyak hal ditentukan oleh 
kualiatas instrumen yang digunakan. Artinya data yang bersangkutan dapat 
mewakili dan mencerminkan keadaan sesuatu yang diukur pada diri subjek 
penelitian sehingga data-data itu dapat dipertanggung jawabkan untuk 
selanjutnya. Dalam penelitian ini, indikator-indikator setiap variabel antara lain 
sebagai berikut: 
 
Tabel 3.1 
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Variabel Konsep Variabel Indikator 
Skala 
Pengukuran 
Kualitas 
Pelayanan 
Menurut Othman dan 
Owenet al (2001) 
mengembangkan Carter 
model dengan 6 dimensi 
yaitu compliance, 
assurance, reliability, 
tangible, emphaty dan 
responsiveness 
1. Compliance 
(kepatuhan) 
2. Reliability (keadaan) 
3. Responsiveness(keta
nggapan) 
4. Assurance (jaminan) 
5. Tangibles(nyata) 
6. Emphaty (perhatian) 
Skala 
Interval 
Citra 
Merek  
Menurut keller (suryani, 
2010) ada 3 aspek citra 
merek yaitu kekuatan 
(strengh), keunikan 
(uniqueness), dan kesukaan 
(favourable) 
1. Strengh (kekuatan) 
2.  Uniqueness 
(keunikan) 
3. Favourable(kesukaa
n) 
Skala 
Interval 
Religiusitas  Menurut Glock dan Stark 
dalam (Ancok, 2008: 77-78) 
menyatakan bahwa terdapat 
5 dimensi religiusitas yaitu 
dimensi indiologi, dimensi 
praktek agama, dimensi 
1. Indiologi atau 
Keyakinan 
2. Praktik agama 
3. Pengetahuan 
4. Pengetahuan agama 
5. Konsekuensi 
Skala 
Interval 
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Pengetahuan atau 
Eksperiensial, dimensi 
pengetahuan agama, dan 
dimensi konsekuensi 
Keputusan 
Nasabah 
Menurut Kotler 
(Adriansyah, 2012: 36)  
Keputusan ada lima 
indikator yaitu tujuan dalam 
membeli sebuah produk, 
pemproses informasi untuk 
sampai ke pemilihan merek, 
kemantapan pada sebuah 
produk, memberikan 
rekomendasi kepada orang 
lain dan melakukan 
pembelian ulang 
1. Tujuan dalam 
membeli sebuah 
produk 
2. Pemproses 
informasi untuk 
sampai ke pemilihan 
merek 
3. Kemantapan pada 
sebuah produk 
4. Memberikan 
rekomendasi kepada 
orang lain  
5. Melakukan 
pembelian ulang 
Skala 
Interval 
 
H. Uji Instrumen Penelitian  
Analisis data yang digunakan adalah analisis data kuantitatif, dilakukan 
dengan beberapa langkah antara lain: 
1. Uji Reliabilitas dan Validitas 
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a. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas adalah alat untuk mengukur kuisioner yang 
merupakan indikator dari variabel atau kontruks. Suatu kuisioner 
dikatakan reliabel jika jawaban seorang terhadap pertanyaan adalah 
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 2013: 47). Disini 
pengukurannya hanya sekali dan kemudian hasilnya dibandingan  dengan 
pertanyaan lain atau mengukuran korelasi antar jawaban pertanyaan. 
Suatu kontruks atau variabel dikatakan realiabel jika memberikan nilai 
Cronbath Alpha> 0.70 Nunnally (1994) dalam Ghozali (2013: 48). 
b. Uji Validitas 
Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau setidaknya suatu 
kuisioner. Suatu kuisioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuisioner 
mampu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuisioner 
tersebut (Ghozali, 2013: 52). Adapun kriteria pengujian validitas adalah 
sebagai berikut: 
Pertama, apabila r hitung > r tabel (pada taraf signifikansi a= 0.05) maka 
dapat didapatkan item kuisioner tersebut valid. 
Kedua, apabila r hitung < r tabel (pada taraf signifikansi a=0.05) maka 
dapat dikatakan item kuisioner tersebut tidak valid. 
2. Uji Statistik 
a. Koenfisien Determinasi (R2) 
Koenfisien determinasi menunjukan sejauh mana tingkat hubungan antara 
variabel dependen dengan variabel independen, atau sejauh mana 
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kontribusi variabel independen memepengaruhi variabel dependen 
(Bawono, 2003: 93). 
Ciri-ciri R2 sebagai berikut: 
Pertama, besarnya nilai R2 terletak antara 0 sampai dengan 1. Kedua, nilai 
0 menunjukan tidak adanya hubungan antara variabel independen dengan 
dependen. Ketiga, nilai 1 menunjukan adanya hubungan yang kuat antara 
variabel independen dengan variabel dependen. 
b. Uji ttes  
Uji ini dilakukan untuk melihat tingkat signifikansi variabel independen 
mempengaruhi variabel dependen secara individu atau sendiri-sendiri. 
Pengujian ini dilakukan secara parsial atau sendiri, dengan tingkat 
kepercayaan tertentu (Bawono, 2006: 89). 
Langkah-langkah uji ini sebagai berikut: 
1) Menentukan Hipotesis 
Ho : β = 0 , artinya variabel independen tidak berpengaruh terhadap 
variabel dependen. 
Ho  : β = 0 , artinya variabel independen berpengaruh terhadap 
variabel dependen. 
2) Menentukan t Tabel 
Untuk menentukan t tabel dengan menggunakan tingkat signifikan 5% 
dan derajat kebebasan (dk) = n – 1 – k.  
Dimana : 
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n = jumlah data 
3) Pengambilan Keputusan  
Jika t hitung < t tabel, maka H1 ditolak. Artinya tidak ada pengaruh 
yang positif dan signifikan antara variabel independen dengan variabel 
dependen. 
Jika t hitung > t tabel, H1 diterima. Artinya ada pengaruh yang positif 
dan signifikan antara variabel independen dengan variabel dependen. 
c. Uji Ftes 
Uji Ftes dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui seberapa jauh 
variabel independen atau bebas secara bersama-sama dapat mengetahui 
variabel dependen atau terikat (Bawono, 2006: 91). Adapun langkah-
langkah pengujiannya sebagai berikut menentukan hipotesis, menentukan 
F tabel, mencari F hitungan, pengambilan keputusan. Jika F  hitungan < F 
tabel, maka Ho diterima  artinya tidak ada pengaruh signifikan antara 
variabel independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel 
dependen. Jika F > F tabel, maka H1 diterima artinya adanya pengaruh 
signifikan antara variabel independen secara bersama-sama berpengaruh 
terhadap variabel dependen. 
3. Uji Asumsi Klasik 
a. Uji Multicollinearity 
Uji multicollinearity adalah situasi dimana terdapat korelasi 
variabel-variabel bebas diantara satu dengan yang lainnya. Dalam hal ini 
dapat disebut variabel yang tidak ortogonal. Variabel yang ortogonal 
adalah variabel bebas yang nilai korelasi sama dengan nol. Masalah 
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multicollinearity biasanya muncul pada data time series, yang apabila 
masalah multicollinearity ini serius dapat mengakibatkan berubahnya data 
dari parameter estimasi (Bawono, 2006: 124). 
b. Uji Heterocedascity 
Uji heterocedascity bertujuan menguji apakah dalam model 
regresi terjadi ketidaksamaan variansi dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan lain (Ghozali, 2003: 139). Jika dalam satu pengamatan ke 
pengamatan yang lain memiliki variansi dari residual yang sama atau 
tetap, maka hal ini disebut dengan heterocedascity. Namun jika variansi 
berbeda, hal ini yang disebut dengan heterocedascity. 
Untuk mendekteksi ada tidaknya heterocedacity salah satunya 
dengan menggunakan metode white, uji ini dapat dilakukan dengan 
meregres residual kuadrat dengan variabel independen, variabel 
independen kuadrat dan perkalian variabel independen. 
c. Uji Normality 
Uji Normality bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi, variabel residual atau penggganggu memiliki distribusi normal. 
Suatu model regresi yang baik adalah model regresi yang memilki 
distribusi data yang normal atau setidaknya mendekati normal (Ghozali, 
2013: 160). Untuk mendeteksi apakah residual terdistribusi normal atau 
tidak dapat dilakukan dua uji normality yaitu dengan analisis grafik dan 
uji statistik. 
d. Uji Lenearity 
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Uji ini digunakan untuk melihat apakah spesifikasi model yang 
digunakan sudah benar atau tidak. Apakah fungsi yang digunakan dalam 
suatu studi empiris sebaiknya berbentuk linear, kuadrat atau kubik 
(Ghozali, 2013: 166). 
4. Analisis regresi berganda 
Analisis regresi berganda berfungsi untuk meramalkan nilai variabel 
independen (kualitas pelayanan, citra merek dan religiusitas) terhadap 
variabel dependen yaitu keputusan nasabah.  Rumus persamaan regresi 
berganda adalah: 
Y = βο + β1X1 + β2X2 + β2X3 + e 
Dimana: 
Y      = Keputusan Nasabah  
βο      = Konstanta dari persamaan regresi 
β1,2,3.. = Koefisiensi dari variabel independen X1,2,3… 
X1,2,3..= Variabel independen X1,2,3… 
e         = Residual atau prediction error 
I. Alat Analisis  
Dalam penelitian ini digunakan analisis kuantitatif yaitu analisis statistik 
dengan menggunkan program SPSS (statistical product and service solution) 23. 
SPSS 23 merupakan sebuah program komputer statistik yang berfungsi untuk 
membantu dalam memproses data-data statistik secara tepat, serta mengasilkan 
output yang dikehendaki oleh para pengambil keputusan. Statistik dapat diartikan 
sebagai suatu kegiatan yang bertujuan untuk mengumpulkan data, meringkas atau 
menyajikan data kemudian menganalisis data dengan menggunakan metode 
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tertentu, dan menginterprestasikan hasil dari analisis tersebut. Dalam perhitungan 
statistik, alat yang sring digunakan adalah olah data SPSS for windows. Program 
oleh data SPSS for windows ini sangat membantu dalam proses pengelolaan data, 
sehingga hasil data yang dicapai juga dapat dipertanggung jawabkan data 
terpercaya. 
 
 
 
 
 
BAB IV 
ANALISIS DATA 
A.  Deskripsi Objek Penelitian 
1. Sejarah Bank Muamalat Indonesia 
PT Bank Muamalat Indonesia Tbk didirikan pada 24 Rabius Tsani 1412 
H atau 1 Nopember 1991. Bank Muamalat Indonesia ini diprakarsai oleh 
Manjelis Ulama Indonesia (MUI), cendekiawan muslim dan Pemerintah 
Indonesia. Bank ini memulai kegiatan operasinya pada 27 Syawal 1412 H atau 
1 Mei 1992. Dengan adanya dukungan nyata dari eksponen Ikatan 
Cendekiawan Muslim se-Indonesia (ICMI) dan beberapa pengusaha muslim, 
serta pendirian Bank Muamalat ini juga menerima dukungan dari masyarakat. 
Pada tanggal 27 Oktober 1994, hanya dua tahun setelah didirikannya 
Bank Muamalatberhasil menyandang predikat sebagai Bank Devisa. 
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Pengakuan ini semakin memperkokoh posisi perseroan sebagai bank syariah 
pertama dan terkemuka di Indonesia dengan beragam jasa maupun produk 
yang terus dikembangkan. 
Salah satu cara untuk memperluas jaringan Bank Muamalat Indonesia 
membuka beberapakantor cabang diseluruh wilayah Indonesia. Karena 
kinerja di Bank yang terus meningkat dan berkembang maka didirikan salah 
satu kantor cabang di Semarang. Dalam pengelolaannya dari tahun ke tahun 
bank semakin meningkat dan akhirnya Bank Muamalat Indonesia membuka 
kantor cabangpembantu. Salah satu kantor cabang pembantu yang dibuka 
yaitu Bank Muamalat Kantor Cabang Pembantu Salatiga. 
Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu Salatiga terletak 
di Jalan Sukowati No. 19 C, Kelurahan Kali Cacing, Siwomukti Salatiga yang 
berdiri pada anggal 31 Desember 2009 dan mulai beroperasi pasa tanggal 1 
Januari 2010. 
2. Visi dan Misi 
a. Visi 
“The Best Islamic Bank and Top 10 Bank in Indonesia with Strong 
Regional Presence” 
b. Misi 
Membangun lembaga keuangan syariah yang unggul dan 
berkesinambungan dengan pekanan pada semangat kewirausahaan 
berdasarkan prinsip kehati-hatian, keunggulan sumber daya manusia yang 
islami dan profesional serta orientasi investasi yang inovatif, untuk 
memaksimalkan nilai kepada seluruh pemangku kepentingan. 
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B. Identitas Responden 
Pada penelitian ini penulis melakukan penelitian pada bank muamalat 
kantor cabang pembantu Salatiga dengan responden adalah nasabah yang 
berjumlah 133 responden, sehingga penulis melakukan pengelompokan dengan 
karakteristik tertentu. Berikut ini hasil pengelompokan responden berdasarkan 
kuesioner yang telah disebar: 
1. Jenis Kelamin Responden  
Responden yang terpilih dikelompokan berdasarkan jenis kelamin 
dalam dua kelompok yaitu laki-laki dan perempuan. Untuk mengetahui 
proporsi jenis kelamin dengan jelas dapat dilihat pada tabel 4.1 di bawah ini: 
Tabel 4.1 
     
Sumber : data primer yang diolah, 2019. 
Dari tabel, dapat diketahui bahwa responden nasabah bank muamalat 
cabang pembantu salatiga berdasarkan jenis kelaminnya adalah sebanyak 56 
orang laki-laki, sedangkan jumlah nasabah perempuan 44 orang. Sehingga 
dapat disimpulkan bahwa responden atau nasabah pada Bank Muamalat KCP 
Salatiga  adalah lebih banyak yang berjenis kelamin laki-laki. 
2. Usia Responden  
JENIS KELAMIN 
 
Frequenc
y Percent 
Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Laki-laki 56 41.5 56.0 56.0 
Perempuan 44 32.6 44.0 100.0 
Total 100 74.1 100.0  
Missing System 35 25.9   
Total 135 100.0   
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Pengelompokan usia dari responden dalam penelitian ini terbagi 
menjadi empat kelompok yang dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 
Tabel 4.2 
 
                                                                                                                                                                          
 
        
 
Sumber : data primer yang diolah, 2019. 
Dari tabel, dapat diketahui bahwa responden nasabah bank muamalat 
cabang pembantu salatiga berdasarkan usia asalah sebanyak 4 orang berumur 
< 20 Tahun, 14 orang berumur 21-30 Tahun, 51 orang berumur 31 – 40 Tahun 
dan 31 orang berumur > 40 Tahun. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
responden atau nasabah pada Bank Muamalat Cabang Pembantu Salatiga 
adalah lebih lebih banyak berumur 31 – 40 Tahun. 
3. Pendidikan Responden 
USIA 
 Frequency Percent 
Valid 
Percent 
Cumulative
Percent 
Valid < 20 
Tahun 
4 3.0 4.0 4.0 
21-30 
Tahun 
14 10.4 14.0 18.0 
31-40 
Tahun 
51 37.8 51.0 69.0 
> 40 
Tahun 
31 23.0 31.0 100.0 
Total 100 74.1 100.0  
Missing System 35 25.9   
Total 135 100.0   
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Pengelompokan pendidikan dari responden dalam penelitian ini 
terbagi menjadi empat kelompok yang dapat dilihat pada tabel sebagai 
berikut: 
  Tabel 4.3 
PENDIDIKAN 
 Frequency Percent 
Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid SMA 40 29.6 40.0 40.0 
D3 18 13.3 18.0 58.0 
S1 36 26.7 36.0 94.0 
S2 6 4.4 6.0 100.0 
Total 100 74.1 100.0  
Missing System 35 25.9   
Total 135 100.0   
                Sumber : data primer yang diolah, 2019 
Dari table diatas, dapat diketahui bahwa responden nasabah Bank 
Muamalat Cabang Pembantu Salatiga berdasarkan pendidikan adalah 
sebanyak 58 orang berpendidikan SMA, sebanyak 23 orang berpendidikan D3, 
sebanyak 45 orang berpendidikan S1 dan sebanyak 7 orang berpendidikan S2. 
4. Statistik Deskriptif 
     Tabel 4.4 
Descriptive Statistics 
 N 
Minimu
m 
Maximu
m Mean 
Std. 
Deviation 
X1.1 100 1.0 10.0 7.510 1.4941 
X1.2 100 1.0 10.0 7.770 1.4060 
X1.3 100 4.0 10.0 7.630 1.0411 
X1.4 100 5.0 10.0 7.930 1.0848 
X1.5 100 3.0 10.0 7.790 1.2577 
X1.6 100 2.0 10.0 7.800 1.5374 
JUMLAH X1 100 27.0 60.0 46.430 5.9191 
X2.1 100 5.0 10.0 8.450 .8087 
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Berdasarkan tabel statistik deskriptif dapat diketahui bahwa jumlah 
responden 100 dengan ukuran kualitas pelayanan adalah 5.9191, ukuran citra 
merek adalah 1.3433 dari keputusan nasabah adalah 6.2966 dan ukuran untuk 
religiusitas adalah  6.4786. 
C. Analisis Data 
1. Hasil Uji Kualitas Data 
a. Uji Reliabilitas  
Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suara kuesioner yang 
merupakan indicator dari variabel atau konstruk.Suatu kuesioner 
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban responden terhadap 
pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali, 
2013: 48). Suatu kontruk atau variabel dikatakan reliabel jika memberikan 
nilai Cronbanch Alpha > 0,07. Sehingga data tersebut bias dikatakan 
reliable untuk pengukuran dan meneliti selanjutnya (Nunnally dalam 
Ghozali, 2013). Hasil pengujian reliabilitas dapat diliat pada tabel berikut: 
X2.2 100 7.0 10.0 8.660 .6700 
X2.3 100 7.0 10.0 8.450 .7300 
JUMLAH X2 100 21.0 28.0 25.560 1.3433 
Y1 100 4.0 10.0 7.740 1.5150 
Y2 100 3.0 10.0 7.670 1.4429 
Y3 100 2.0 10.0 7.800 1.5374 
Y4 100 3.0 10.0 7.620 1.4198 
Y5 100 3.0 10.0 7.530 1.4031 
JUMLAH Y 100 20.0 50.0 38.360 6.2966 
Z1 100 1.0 10.0 6.950 1.7137 
Z2 100 1.0 10.0 7.180 1.5201 
Z3 100 3.0 10.0 7.310 1.4263 
Z4 100 1.0 10.0 7.510 1.4736 
Z5 100 1.0 10.0 7.920 1.4611 
Jumlah Z 100 9.0 50.0 36.870 6.4786 
Valid N 
(listwise) 
100     
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                Tabel 4.5 
Hasil Uji Reliabilitas 
Indikator Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan 
Kualitas Pelyanan 
(X1) 
0,843 > 0,070 Reliabel 
Citra Merek (X2) 0,140 > 0,070 Reliabel 
Keputusan (Y) 0,912 > 0,070 Reliabel 
Religiusitas (Z) 0,905 > 0,070 Reliabel 
Hasil pengujian reliabilitas konstruk variabel yang digunakan 
dalam penelitian ini diperoleh nilai Cronbach’s alpha yang lebih besar dari 
0,070.Hal ini berarti bahwa seluruh instrument dalam penelitian ini 
reliabel, sehingga semua butir pertanyaan dapat dipercaya dan dapat 
digunakan untuk penelitian selanjutnya. 
b. Uji Validitas 
Validitas menunjukan ketepatan dan kecermatan alat ukur dalam 
melakukan fungsi ukur dalam melakukan fungsi ukurannya.Uji validitas 
digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu kuesioner. Suatu 
kuesioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk 
mengungkapkan suatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 
2013: 52). Item kuesioner dinyatakan valid apabila nilai pearson 
correlation berbintang dua dengan tingkatan signifikan pada level 5% dan 
berbintang satu pada tingkat sigifikan pada level 1%. Untuk menguji 
apakah dari masing-masing indicator valid atau tidak, berikut merupakan 
tabel hasil uji validitas:  
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Tabel 4.6 
Hasil Uji Validitas 
Variabel Item 
Pertanyaan 
Total Score 
Correlation 
Keterangan  
Kualitas 
Pelayanan (X1) 
Butir 1 . 795** Valid 
Butir 2 .782** Valid 
Butir 3 .836** Valid 
Butir 4 .724** Valid 
Butir 5 .708** Valid 
Butir 6 .707** Valid 
Citra Merek 
(X2) 
Butir 1 .677** Valid 
Butir 2 .618** Valid 
Butir 3 .523** Valid 
Keputusan 
Nasabah (Y) 
Butir 1 .833** Valid 
Butir 2 .872** Valid 
Butir 3 .833** Valid 
Butir 4 .885** Valid 
Butir 5 .884** Valid 
Religiusitas (Z) Butir 1 .889** Valid 
Butir 2 .864** Valid 
Butir 3 .775** Valid 
Butir 4 .892** Valid 
Butir 5 .837** Valid 
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         Sumber : Data primer yang diolah, 2019. 
Berdasarkan tabel diatas, diketahui semua pertanyaan yang 
digunakan dalam kuesioner adalah valid, semua item pertanyaan dalam 
variabel berbintang dua yang menunjukan signifikan pada level 5%, 
sehingga tidak ada item pertanyaan yang dihapus dan semua item 
pertanyaan dapat digunakan pada keseluruhan model pengujian. 
2. Uji Asumsi Klasik 
Sebelum melakukan pengujian hiposetis, terlebih dahulu akan 
dilakukan pengujian terjadinya penyimpangan terhadap asumsi klasik. Dalam 
asumsi klasik terdapat beberapa pengujian yang harus dilakukan yakni uji 
multikolonieritas, uji heteroskedastisitas, uji normalitas dan uji linearitas. 
a. Uji Multikolonieritas 
Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model 
regresi ditemukan adanya korelasi antara variabel bebas 
(independen).Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi di 
antara variabel independen (Ghozali, 2013: 105). Salah satu metode untuk 
mendiagnosa adanya Multikolonieritas adalah dengan menganalisis nilai 
tolerance dan lawannya variance inflation factor (VIF). Hasil pengujian 
dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.7 
Hasil Uji Multikolonieritas 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardize
d Collinearity Statistics 
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Sumber : Data primer yang diolah, 2019. 
Pada hasil uji multikolonieritas menunjukan nilai tolerance untuk 
variabel kualitas pelayanan, citra merek dan religiusitas masing-masing 
sebesar 0,679 , 0,998  dan 0,681. Nilai tolerance yang diperoleh pada 
variabel tersebut lebih dari 0,1. Serta nilai VIF untuk variabel kualitas 
pelayanan, citra merek dan religiusitas adalah masing-masing sebesar 
1.472 , 1,002 dan 1,469. Dimana nilai VIF pada variabel tersebut kurang 
dari 10.Berdasarkan nilai tersebut dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 
gejala multikolonieritas. 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Tujuan dari pengujian ini adalah untuk menguji apakah model 
regresi terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke 
pengamatan lain. Jika variance dari residual satu pengamatan 
kepengamatan lain tetap, maka tersebut homoskedastisitas dan jika 
berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik adalah yang 
homoskedastisitas (Ghozali, 2013: 139). Hasil pengujian dapat dilihat 
pada tabel berikut ini:  
Tabel 4.8 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
Coefficient
s 
B Std. Error Beta 
Toleran
ce VIF 
1 (Constant) -18.251 8.201    
KUALITAS 
PELAYANAN 
.599 .080 .563 .679 1.472 
CITRA MEREK .682 .291 .146 .998 1.002 
RELIGIUSITAS .308 .073 .317 .681 1.469 
a. Dependent Variable: KEPUTUSAN NASABAH 
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Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -.224 5.065  -.044 .965 
KUALITAS 
PELAYANAN 
.048 .049 .120 .976 .331 
CITRA MEREK .063 .180 .036 .352 .726 
RELIGIUSITAS -.018 .045 -.048 -.389 .698 
a. Dependent Variable: ABS_RES_1 
 Sumber : Data primer yang diolah, 2019. 
Berdasarkan hasil uji diatas, uji heteroskedastisitas terlihat bahwa 
nilai signifikan variabel kualitas pelayanan, citra merek, dan religiusitas 
masing-masing sebesar 0,331, 0,726 dan 0,698. Nilai dari masing-masing 
variabel tersebut lebih besar dari 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa 
model regresi terjadi homokedastisitas atau tidak terjadi 
heteroskedastisitas. 
c. Uji Normalitas 
Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model 
regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal 
(Ghozali, 2013: 160).Model regresi yang baik adalah yang memilki 
distribusi normal atau mendekati normal.Pada pengujian ini peneliti 
menggunakan analisis statistik yang dapat digunakan untuk menguji 
normalitas residual adalah uji statistic non-parametrik kolmohorov-
smirnov (K-S). Hasil pengujian dapat dilihat pada tabel berikut ini:  
Tabel 4.9 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardiz
ed Residual 
N 100 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 
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Berdasarkan tabel diatas, terliat bahwa Aaymp. Sig. (2-tailed) 
sebesar 0,200 dengan probabilitas > 0,05 maka data dalam penelitian ini 
terdistribusi normal. 
d. Uji Linearitas 
Uji linieritas digunakan untuk menguji apakah spesifikasi model 
yang digunakan sudah benar atau tidak.Apakah fungsi yang digunakan 
dalam suatu studi empiris sebaiknya berbentuk linear, kuadrat atau kubik. 
Dengan uji linearitas akan diperoleh informasi model empiris tersebut 
(Ghozali, 2013: 166). 
Tabel 4.10 
 
 
 
 
 
Berdasarkan hasil tabel diatas, maka dapat diketahui besarnya nilai 
durbin-watson yaitu sebesar 2.051. Sedangkan nilai tabel durbin-watson, 
diketahui sebagai berikut : jumlah sampel atau observasi adalah 100, 
jumlah varabel bebas adalah 3. 
3. Uji Statistic 
Std. 
Deviation 
3.82494015 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .046 
Positive .030 
Negative -.046 
Test Statistic .046 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
Durbin-
Watson 
1 .794a .631 .619 3.8842 2.051 
a. Predictors: (Constant), RELIGIUSITAS, CITRA MEREK, KUALITAS 
PELAYANAN 
b.Dependent Variable: KEPUTUSAN NASABAH 
Sumber : data primer yang diolah, 2019. 
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a. Koefisien Determinasi (R2) 
Koefisien Determinasi (R2) menunjukan sejauh mana tingkat 
hubungan antara variabel dependen dengan variabel independen 
mempengaruhi variabel dependen (Bawono: 92). Hasil uji dapat dilihat 
pada tabel dibawah ini : 
Tabel 4.11 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
 
 
          
Tabel diatas menunjukan koefisien korelasi (R) sebesar 0,794 ini 
berarti ada hubungan antara variabel dependen (keputusan nasabah) 
dengan variabel independen (kualitas pelayanan, citra merek dan 
religiusitas) sebesar 0,794. Koesifisien determinasi (Adjusted R Square) 
sebesar 0,619 ini berarti kontribusi  variabel independen mempengaruhi 
variabel dependen sebesar 61% sedangkan sisanya sebesar 39% 
dipengaruhi variabel lain di luar model. 
b. Uji F Tes 
Menurut Bawono (2006: 91) Uji F dilakukan dengan tujuan untuk 
mengetahui seberapa jauh variabel independen atau bebas secara bersama-
sama dapat mempengaruhi variabel dependen atau terikat. 
Adapun hasil F Test adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.12 
Hasil Uji F Test 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .794a .631 .619 3.8842 
a. Predictors: (Constant), religiusitas, citra merek, kualitas 
pelayanan 
Sumber : Data primer yang diolah, 2019. 
ANOVAa 
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             Sumber : Data primer yang diolah, 2019. 
Berdasarkan uji pada tabel tersebut dapat diketahui bahwa hasil uji F 
pada penelitian ini memiliki nilai koefisien sebesar 54.718 dengan nilai 
signifikansi sebesar 0.000 < 0.05.Hasil ini memiliki arti bahwa variabel bebas 
secara simultan mempunyai pengaruh secara positif dan signifikan terhadap 
keputusan nasabah. 
c. Uji ttes atau Uji Hipotesis 
Uji ttes digunakan untuk melihat tingkat signifikansi variabel 
independen mempengaruhi variabel dependen secara individu atau 
sendiri-sendiri. Pengujian ini dilakukan secara parsial atau individu, 
dengan menggunakan uji t statistik untuk masing-masing variabel bebas, 
dengan tingkat kepercayaan tertentu (Bawono, 2006: 91). Adapun hasil 
uji t adalah sebagai berikut: 
Tabel 4.13 
Hasil Uji Ttes 
Model 
Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regression 2476.653 3 825.551 54.718 .000b 
Residual 1448.387 96 15.087   
Total 3925.040 99    
a. Dependent Variable: KEPUTUSAN NASABAH 
b. Predictors: (Constant), RELIGIUSITAS, CITRA MEREK, KUALITAS 
PELAYANAN 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) -
18.251 
8.201  
-
2.225 
.028 
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Dari tabel diatas diperoleh model persamaan regresi sebagai 
berikut: 
Y = βο + β1X1 + β2X2 + β2X3 + e 
Y = -18,251 + 0,599 X1 + 0,682 X2 + 0,308 X3 + e 
Dari model persamaan regresi tersebut dapat diambil kesimpulan 
bahwa: 
1) Konstanta -18,251 mengandung arti apabila variabel kualitas  
pelayanan (X1),  citra merek  (X2) dan religiusitas (X3) konstan atau 
tidak ada nilai nol (0), maka keputusan akan mengalami peningkatan 
sebesar -18,251 atau -18%. 
2) Koefisien regresi kualitas pelayanan (X1) sebesar 0,599 mengandung 
arti bahwa setiap tambahan satu poin kualitas pelayanan (X1) akan 
meningkatkan keputusan (Y) sebesar 0,599  kali. 
3) Koefisien regresi citra merek (X2) sebesar 0,682 mengandung arti 
bahwa setiap tambahan satu poin citra merek (X2) akan meningkatkan 
keputusan (Y) sebesar 0,682  kali. 
4) Koefisien regresi religiusitas (X3) sebesar 0,308 mengandung arti 
bahwa setiap tambahan satu poin religiusitas (X3) akan meningkatkan 
keputusan (Y) sebesar 0,308 kali. 
KUALITAS 
PELAYANAN 
.599 .080 .563 7.489 .000 
CITRA 
MEREK 
.682 .291 .146 2.345 .021 
RELIGIUSITA
S 
.308 .073 .317 4.213 .000 
a. Dependent Variable: KEPUTUSAN NASABAH 
Sumber : Data primer yang diolah, 2019. 
56 
 
Apabila nilai sig. < 0.05 atau 5% maka variabel tersebut dinyatakan 
positif berpengaruh terhadap variabel dependen. Berdasarkan tabel diatas 
.hasil uji t hitung masing-masing untuk kualitas pelayanan, citra merek 
dan religiusitas yaitu: 
1) Kualitas Pelayanan (X1) mempunyai nilai t sebesar 8,868 dan nilai 
signifikansi sebesar  0,000 pada koefisien alpha 5%. Karena nilai 
signifikansi < 0.05, hal ini berarti bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah. 
2) Citra Merek (X2) mempunyai nilai t sebesar 3,447 dan nilai signifikansi 
sebesar 0.001pada koefisien alpha 5%. Karena nilai signifikansi >0.05, 
hal ini berarti bahwa citra merek berpengaruh positif dansignifikan 
terhadap keputusan nasabah. 
3) Religiusitas (Z) mempunyai nilai t sebesar 6,024 dan nilai signifikansi 
sebesar 0,000 pada koefisien alpha 5%. Karena nilai signifikansi < 
0.05, hal ini berarti bahwa religiusitas berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan nasabah. 
D. Pembahasan Pengujian Hipotesis 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, 
citra merek dan religiusitas terhadap keputusan nasabah  pada Bank Muamalat 
KCP Salatiga. Pembahasan masing-masing variabel adalah sebagai berikut: 
1. Pengaruh kualitas pelayanan (X1) terhadap keputusan nasabah (Y) 
Dalam penelitian ini, kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan nasabah (Y) karena nilai signifikasi sebesar 
0,000 (tabel 4.13 Uji Ttes) dimana nilai signifikasi lebih kecil dari nilai alfa 
0.05. 
57 
 
Hasil penelitian ini  mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan 
oleh Raihnah Dauly (2011) hasil menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah. Selanjutnya 
penelitian yang dilakukan oleh Yulianti, dkk (2017)menunjukkan hasil 
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan nasabah. Pada dasarnya, setiap orang yang menggunakan layanan 
cenderung mengharapkan adanya suatu pelayanan yang baik dalam arti 
berkualitas tinggi meningkatkan fasilitas jaringan pelayanan dan 
meningkatkan mutu pelayanan dengan meningkatkan kualitas sumber daya, 
sehingga mampu memberikan pelayanan dan informasi kepada setiap 
nasabah yang membutuhkannya. 
H1 diterima: Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan nasabah 
2. Pengaruh Citra Merek (X2) terhadap keputusan nasabah (Y) 
Dalam penelitian ini, citra merek (X2) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan nasabah (Y) karena nilai signifikasi sebesar 
0,021 (tabel 4.13 Uji Ttes) dimana nilai signifikasi lebih kecil dari nilai alfa 
0.05. 
Hasil penelitian ini  mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan 
oleh Istiana (2015) hasil menunjukan bahwa citra merekberpengaruh positif 
dan signifikan terhadap keputusan nasabah.Pada dasarnya, citra merek salah 
satu asset berharga yang dapat membawa bank menuju puncak kesuksesan. 
Semakin baik citra merek dari bank muamalat Indonesia maka semakin akan 
banyak peluang bagi bank untuk mengembangkan diri dan mendapatkan 
loyalitas dan kepercayaan dari nasabah. 
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H2 diterima: Citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan nasabah 
3. Pengaruh religiusitas (X3) terhadap keputusan nasabah (Y)  
Dalam penelitian ini, religiusitas (X3) memiliki nilai signifikasi sebesar 
0,000 (tabel 4.13 Uji Ttes)dimana nilai signifikasi lebih kecil dari nilai alfa 
0.05, ini berarti terdapat pengaruh yang signifikan antara religiusitas dan 
keputusan nasabah. 
Hasil penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang dilakukan 
pada Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi  Yappas Pasaman Barat (2013) hasil 
menunjukkan bahwa religiusitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan nasabah. Hal ini dapat dimengerti, bahwa dalam bisnis perbankan 
seorang nasabah akan lebih mengutamakan pemahaman nasabah tentang 
agama dan larangan riba menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi 
keputusan nasabah pada saat akan menyimpan dananya ke dalam sebuah 
bank. Selain itu nasabah yang mengerti akan unsur syariah dalam 
bertransaksi yang menjadikanberpengaruh terhadap keputusan nasabah 
dalam memilih bank syariah melalui religiusitas. 
H3 diterima: Religiusitas berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan nasabah. 
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Tabel 4.14 
Hasil Penelitian 
H1 Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap keputusan nasabah Bank 
Muamalat KCP. Salatiga 
Diterima 
H2 Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap keputusan nasabah Bank Muamalat 
KCP. Salatiga 
Diterima 
H3 Religiusitas berpengaruh positif signifikan 
terhadap keputusan nasabah Bank Muamalat 
KCP. Salatiga 
Diterima 
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BAB V 
PENUTUP 
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh 
kualitas pelayanan dan citra merek terhadap keputusan nasabah dengan 
religiusitas sebagai variabel intervening, maka kesimpulan yang dapat ditarik 
adalah sebagai berikut: 
1. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadapkeputusan nasabah pada Bank Muamalat KCP Salatiga.  
2. Citra merek memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadapkeputusan 
nasabah pada Bank Muamalat KCP Salatiga. 
3. Religiusitas berpengaruh positif signifikan terhadap keputusan nasabah Bank 
Muamalat KCP. Salatiga. 
B. Saran 
1. Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan evaluasi dan masukan pihak 
manajemen Bank Muamalat KCP Salatigaguna meningkatkan kualitas 
pelayanan dan citra merek melalui religiusitasyang telah dipasarkan, sehingga 
nasabah dapat tertarik dan pencapaian prestasi perusahaan serta keuntungan 
yang diperoleh menjadi lebih baik dengan memperhatikan faktor keefektifan, 
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jaminan, akses, harga, keterwujudan, kehandalan, dan portofolio jasa karena 
faktor-faktor tersebut mempunyai pengaruh terhadap keputusann nasabah.  
2. Bagi Akademis dapat digunakan untuk menambah sumbangsih dalam 
pemikiran perbankan syariah sebagai bahan pertimbangan dan informasi 
dalam kajian yang berkaitan dengan penelitian ini serta menambah 
kepustakaan di bidang perbankan syariah khususnya tentang kepuasan 
nasabah serta dapat dijadikan bahan bacaan untuk menambah wawasan dan 
pengetahuan.  
3. Bagi peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan dan menjadikan 
penelitian ini sebagai bahan acuan dan referensi dalam penelitian sejenis. 
Penelitian ini masih terdapat beberapa keterbatasan. 
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Lampiran 
KUESIONER ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, 
CITRA MEREK DAN RELIGIUSITAS TERHADAP KEPUTUSAN 
NASABAH MEMILIH BANK SYARIAH 
(Studi kasus Bank Muamalat KCP Salatiga) 
Kepada Yth. 
Saudara/i Responden  
Ditempat 
Dengan hormat, Saya Zahrina Zulfati, mahasiswa Program Studi Perbankan 
Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Salatiga. Saat ini saya melakukan 
penelitian dalam rangka penulisan skripsi mengenai “KUESIONER ANALISIS 
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN CITRA MEREK TERHADAP 
KEPUTUSAN NASABAH MEMILIH BANK SYARIAH DENGAN RELIGIUSITAS 
SEBAGAI VARIABEL MODERATING”. 
Berkaitan dengan hal tersebut, saya memohon ketersedian Bapak/ibu/saudara 
meluangkan waktu untuk mengisi kuisioner ini. Kuesioner ini adalah sarana untuk 
memperoleh data yang diperlukan untuk menulis skripsi. Jawaban yang Saudara/i berikan 
tidak akan dinilai benar atau salah. Semua informasi yang Bapak/Ibu/Saudara berikan 
dijamin kerahasiaannya. 
Saya sangat menghargai pengorbanan waktu dan sumbangan pemikiran 
Bapak/Ibu/Saudara untuk mengisi kuesioner ini. Oleh sebab itu, saya mengucapkan 
terimakasih. Semoga amal baik bapak/ibu/saudara dapat balasan dari Allah SWT. Amin 
Yaa Rabbal Alamin 
 
Salatiga, 20 Februari 2019 
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       Hormat Saya 
 
              Zahrina Zulfati  
 
IDENTITAS RESPONDEN 
Nama   :     (Boleh tidak diisi) 
Umur   :     Tahun 
Jenis Kelamin  : Laki-laki / Perempuan*  
Pendidikan terakhir : 
*)Coret yang tidakperlu 
Petunjuk Pengisian 
1. Bacalah sejumlah pertanyaan dibawah ini dengan teliti 
2. Mohon kuesioner ini diisi dengan lengkap dari seluruh pertanyaan yang 
ada 
3. Berikan tanda (✓) pada kolom yang tersedia. 
4. Terdapat alternatif pengisian jawaban yaitu: 
a. Nilai < 5 maka semakin tidak setuju (STS) 
b. Nilai 5 maka netral (S) 
c. Nilai > 5 makasemakinsetuju (SS) 
d.  
1. Variabel Kualitas Pelayanan 
NO Pertanyaan 
SemakintidakSetujuSemakinsetuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 Dalam menjalankan 
operasionalnya Bank Muamalat 
sesuai dengan prinsip syariah. 
          
2 Pegawai dapat diandalkan dalam 
menangani masalah. 
          
3 Pegawai  Bank 
Muamalatmemberikan 
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pelayanan dengan tepat sesuai 
denganstandarpelayanan. 
4 Pegawai 
BankMuamalatmenanggapi 
pertanyaan dankeluhan saya 
sebagai nasabah. 
          
5 Bank Muamalat dapat menjaga 
dan menjamin kerahasiaan data 
nasabah. 
          
6 Sayamerasapegawai Bank 
Muamalatselaluberkomunikaside
nganbaikkepadanasabah. 
          
2. Variabel Citra Merek 
NO Pertamyaan 
SemakintidakSetujuSemakinsetuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 Bank 
Muamalatmemilkiproduklebihmu
rah. 
          
2 Bank Muamalat memiliki nama 
di hatisaya. 
          
3 Logo Bank 
Muamalatsangatdisukai. 
          
3. Variabel Religiusitas 
NO Pertanyaan 
SemakintidakSetujuSemakinsetuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 Saya yakin bahwa Allah SWT itu 
ada. 
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2 Jika akan melakukan sesuatu, 
saya berdoa terlebih dahulu. 
          
3 Saat beribadah saya merasa hati 
menjadi damai. 
          
4 Rukun islam yang pertama adalah 
syahadat. 
          
5 Ketika ada orang yang menyakiti 
saya, saya akan memaafkannya. 
          
4. Variabel Keputusan Nasabah 
NO Pertanyaan 
SemakintidakSetujuSemakinsetuju 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 
1 Saya merasaapa yang 
sayabutuhkanada di Bank 
Muamalat. 
          
2 Saya mencari informasi produk 
Bank Muamalat melalui media 
elektronik dan media cetak. 
          
3 Saya bertransaksi di Bank 
Muamalat 
karenabagihasilnyalebihrendah. 
          
4 Saya memilih bertransaksi karena 
fasilitas di Bank Muamalat 
melayani semua segmen. 
          
5 Sayamerasapuasdaninginbertrans
aksi di Bank Muamalat. 
          
 
TERIMA KASIH 
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Lampiran 
Karakteristik Responden 
A. JenisKelamin 
 
JENIS KELAMIN 
 
Frequenc
y Percent 
Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid Laki-laki 56 41.5 56.0 56.0 
Perempuan 44 32.6 44.0 100.0 
Total 100 74.1 100.0  
B. Usia 
 
USIA 
 Frequency Percent 
Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid < 20 4 3.0 4.0 4.0 
21-30 14 10.4 14.0 18.0 
31-40 51 37.8 51.0 69.0 
> 40 31 23.0 31.0 100.0 
Total 100 74.1 100.0  
 
C. Pendidikan 
 
PENDIDIKAN 
 Frequency Percent 
Valid 
Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid SMA 40 29.6 40.0 40.0 
D3 18 13.3 18.0 58.0 
S1 36 26.7 36.0 94.0 
S2 6 4.4 6.0 100.0 
Total 100 74.1 100.0  
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DESCRIPTIVES VARIABLES=X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 JUMLAHX1 X2.1 
X2.2 X2.3 JUMLAHX2 Y1 Y2 Y3 Y4 
    Y5 JUMLAHY Z1 Z2 Z3 Z4 Z5 JumlahZ 
  /STATISTICS=MEAN STDDEV MIN MAX. 
 
 
D. StatistikDeskriptif 
 
Descriptive Statistics 
 N 
Minimu
m 
Maximu
m Mean 
Std. 
Deviation 
X1.1 100 1.0 10.0 7.510 1.4941 
X1.2 100 1.0 10.0 7.770 1.4060 
X1.3 100 4.0 10.0 7.630 1.0411 
X1.4 100 5.0 10.0 7.930 1.0848 
X1.5 100 3.0 10.0 7.790 1.2577 
X1.6 100 2.0 10.0 7.800 1.5374 
JUMLAH X1 100 27.0 60.0 46.430 5.9191 
X2.1 100 5.0 10.0 8.450 .8087 
X2.2 100 7.0 10.0 8.660 .6700 
X2.3 100 7.0 10.0 8.450 .7300 
JUMLAH X2 100 21.0 28.0 25.560 1.3433 
Y1 100 4.0 10.0 7.740 1.5150 
Y2 100 3.0 10.0 7.670 1.4429 
Y3 100 2.0 10.0 7.800 1.5374 
Y4 100 3.0 10.0 7.620 1.4198 
Y5 100 3.0 10.0 7.530 1.4031 
JUMLAH Y 100 20.0 50.0 38.360 6.2966 
X1 100 1.0 10.0 6.950 1.7137 
X2 100 1.0 10.0 7.180 1.5201 
X3 100 3.0 10.0 7.310 1.4263 
X4 100 1.0 10.0 7.510 1.4736 
X5 100 1.0 10.0 7.920 1.4611 
Jumlah X 100 9.0 50.0 36.870 6.4786 
Valid N 
(listwise) 
100     
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Lampiran 
Hasil Output SPSS 
A. Hasil Uji Instrumen 
1. Uji Reliabilitas 
a. Kualitas Pelayanan 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.843 6 
 
 
b. Citra Merek 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.140 3 
 
c. Keputusan 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
.912 5 
 
d. Religiusitas 
 
Reliability Statistics 
Cronbach's 
Alpha N of Items 
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.905 5 
 
 
 
 
 
 
2. Uji Validitas 
a. Variabel kualitas pelayanan 
 
Correlations 
 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X1.6 
Kualitas 
Pelayanan 
X1.1 Pearson 
Correlation 
1 
.614*
* 
.655** .465** .445** .392** .795** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
X1.2 Pearson 
Correlation 
.614** 1 .638** .446** .344** .469** .782** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
X1.3 Pearson 
Correlation 
.655** 
.638*
* 
1 .558** .480** .534** .836** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
X1.4 Pearson 
Correlation 
.465** 
.446*
* 
.558** 1 .633** .325** .724** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .001 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
X1.5 Pearson 
Correlation 
.445** 
.344*
* 
.480** .633** 1 .391** .708** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
X1.6 Pearson 
Correlation 
.392** 
.469*
* 
.534** .325** .391** 1 .707** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .001 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 100 100 
Kualitas 
Pelayanan 
Pearson 
Correlation 
.795** 
.782*
* 
.836** .724** .708** .707** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000 .000  
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N 100 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
 
 
 
 
b. VariabelCitra Merek 
 
Correlations 
 X2.1 X2.2 X2.3 
CITRA 
MEREK 
X2.1 Pearson 
Correlation 
1 .192 -.038 .677** 
Sig. (2-tailed)  .056 .704 .000 
N 100 100 100 100 
X2.2 Pearson 
Correlation 
.192 1 .006 .618** 
Sig. (2-tailed) .056  .951 .000 
N 100 100 100 100 
X2.3 Pearson 
Correlation 
-.038 .006 1 .523** 
Sig. (2-tailed) .704 .951  .000 
N 100 100 100 100 
CITRA 
MEREK 
Pearson 
Correlation 
.677** .618** .523** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
c. VariabelKeputusanNasabah 
Correlations 
 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 
KEPUTUSA
N 
NASABAH 
Y1 Pearson Correlation 1 .690** .585** .667** .631** .833** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
Y2 Pearson Correlation .690** 1 .621** .673** .776** .872** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 
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N 100 100 100 100 100 100 
Y3 Pearson Correlation .585** .621** 1 .715** .649** .833** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
Y4 Pearson Correlation .667** .673** .715** 1 .766** .885** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
Y5 Pearson Correlation .631** .776** .649** .766** 1 .884** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 100 
KEPUTUS
AN 
NASABA
H 
Pearson Correlation .833** .872** .833** .885** .884** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 
100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
d. Variabel Religiusitas 
Correlations 
 X1 X2 X3 X4 X5 RELIGIUSITAS 
X1 Pearson 
Correlation 
1 .744** .635** .722** .648** .889** 
Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X2 Pearson 
Correlation 
.744** 1 .622** .721** .584** .864** 
Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X3 Pearson 
Correlation 
.635** .622** 1 .539** .526** .775** 
Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X4 Pearson 
Correlation 
.722** .721** .539** 1 .821** .892** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 .000 
N 100 100 100 100 100 100 
X5 Pearson 
Correlation 
.648** .584** .526** .821** 1 .837** 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  .000 
N 100 100 100 100 100 100 
RELIGI
USITAS 
Pearson 
Correlation 
.889** .864** .775** .892** .837** 1 
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000  
N 100 100 100 100 100 100 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 
 
3. Uji asumsi klasik 
a. Uji Multikolonieritas 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients Collinearity Statistics 
B Std. Error Beta 
Toleran
ce VIF 
1 (Constant) -18.251 8.201    
KUALITAS 
PELAYANAN 
.599 .080 .563 .679 1.472 
CITRA MEREK .682 .291 .146 .998 1.002 
RELIGIUSITAS .308 .073 .317 .681 1.469 
a. Dependent Variable: KEPUTUSAN NASABAH 
b. Uji Heteroskedastisitas 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B 
Std. 
Error Beta 
1 (Constant) -.224 5.065  -.044 .965 
KUALITAS 
PELAYANAN 
.048 .049 .120 .976 .331 
CITRA MEREK .063 .180 .036 .352 .726 
RELIGIUSITAS -.018 .045 -.048 -.389 .698 
a. Dependent Variable: ABS_RES_1 
 
c. Uji Normalitas 
 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 
Unstandardiz
ed Residual 
N 100 
Normal Parametersa,b Mean .0000000 
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Std. 
Deviation 
3.82494015 
Most Extreme 
Differences 
Absolute .046 
Positive .030 
Negative -.046 
Test Statistic .046 
Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
c. Lilliefors Significance Correction. 
d. This is a lower bound of the true significance. 
 
d. Uji Linearitas 
 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
Durbin-
Watson 
1 .794a .631 .619 3.8842 2.051 
a. Predictors: (Constant), RELIGIUSITAS, CITRA MEREK, KUALITAS 
PELAYANAN 
b. Dependent Variable: KEPUTUSAN NASABAH 
 
 
4. Uji Statistic 
a. Uji R2 
Model Summaryb 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .794a .631 .619 3.8842 
a. Predictors: (Constant), RELIGIUSITAS, CITRA 
MEREK, KUALITAS PELAYANAN 
b. Dependent Variable: KEPUTUSAN NASABAH 
 
b. Uji F 
 
ANOVAa 
Model 
Sum of 
Squares df 
Mean 
Square F Sig. 
1 Regression 2476.653 3 825.551 54.718 .000b 
Residual 1448.387 96 15.087   
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Total 3925.040 99    
a. Dependent Variable: KEPUTUSAN NASABAH 
b. Predictors: (Constant), RELIGIUSITAS, CITRA MEREK, KUALITAS 
PELAYANAN 
 
 
 
 
c. Uji Ttes 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Coefficientsa 
Model 
Unstandardized 
Coefficients 
Standardized 
Coefficients 
t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) -18.251 8.201  -2.225 .028 
KUALITAS 
PELAYANAN 
.599 .080 .563 7.489 .000 
CITRA MEREK .682 .291 .146 2.345 .021 
RELIGIUSITAS .308 .073 .317 4.213 .000 
a. Dependent Variable: KEPUTUSAN NASABAH 
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          Writer, 
 
 
         Zahrina Zulfati 
                  NIM. 21314104 
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